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ABSTRAK 
 
Dalam persaingan yang ketat di dunia bisnis saat ini memaksa perusahaan untuk 
menggunakan solusi dan aplikasi yang tepat untuk menjalankan dan mempertahankan 
bisnisnya. Perusahaan dituntun tidak hanya memikirkan keuntungan semata tetapi mulai 
memperhatikan sektor potensial lainnya yaitu kepentingan pelanggan. Menjaga hubungan 
baik antara pelanggan dengan perusahaan menjadi  salah satu hal penting yang harus 
diperhatikan perusahaan. Customer Relationship Management (CRM) merupakan suatu 
pendekatan layanan pelanggan yang berfokus pada pembangunan hubungan jangka panjang 
dan terus menerus dengan pelanggan yang dapat memberikan nilai tambah bagi keduanya, 
baik untuk pelanggan maupun untuk perusahaan. Dengan ada teknologi internet saat ini, 
maka konsep CRM dihadirkan dalam bentuk e-CRM (electronic Customer Relationship 
Management). Tujuan penulisan skripsi ini adalah untuk mengetahui kebutuhan akan CRM 
berbasis web pada PT. Armada Samudra Persada serta perancangan CRM berbasis web yang 
sesuai bagi PT. Armada Samudra Persada. 
Metode penelitian yang digunakan adalah dengan menganalisis kondisi persaingan 
dalam industri yang dijalankan perusahaan dengan model lima kekuatan porter dan kerangka 
perumusan strategi, tahap masukan dengan menggunakan metode analisis lingkungan 
eksternal-Matriks EFE, lingklungan internal-Matriks IFE, mengidentifikasikan pesaing-pesaing 
utama-Matriks CPM, tahap pencocokan dengan menggunakan matrik SWOT dan matriks IE, 
selanjutnya tahap keputusan dengan matriks QSPM untuk memilih strategi yang tepat bagi 
perusahaan.  
Dari hasil analisis perumusan strategi, dapat disimpulkan bahwa strategi penetrasi 
pasar merupakan strategi yang paling cocok untuk PT. Armada Samudra Persada. Strategi 
penetrasi pasar yang dimaksud adalah dengan menerapkan Customer Relationship 
Management (CRM) berbasis web pada PT. Armada Samudra Persada yang berguna untuk 
peningkatan pelayanan kepada pelanggan dan pengenalan perusahaan kepada masyrakat 
luas. Perancangan CRM berbasis web yang sesuai bagi PT. Armada Samudra Persada 
berdasarkan hasil kesimpulan wawancara adalah dengan menggunakan 5 fitur (5'C) dari 
tujuh fitur (7'C) elemen desain situs web yang baik. 
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